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ABSTRAK 
Penelitian ini didasari oleh perbankan syariah di Kota Pekanbaru yang saling berupaya dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabahnya. Namun sebelum itu, penting juga dikaji 
pengetahuan nasabah pada produk dan fasilitas layanan di perbankan syariah, alasan nasabah memilih 
bank syariah, serta  alasan nasabah memanfaatkan kedua jenis bank (syariah dan konvensional). Hasil 
penelitian menemukan bahwa masih banyak nasabah bank syariah yang tidak mengetahui tentang 
produk spesifik bank syariah seperti produk musyarakah, produk mudharabah, produk ijarah, serta 
jasa rahn. Hasil penelitian juga menemukan bahwa alasan agama merupakan faktor utama bagi 
nasabah dalam memilih bank syariah. Adapun faktor kemudahan akses untuk ke lebih banyak cabang 
merupakan alasan utama nasabah memanfaatkan kedua jenis bank. Akhirnya, hasil penelitian ini 
menemukan bahwa sebagian besar nasabah bank syariah puas terhadap berbagai macam aspek 
pelayanan yang diberikan bank syariah, adapun lima aspek pelayanan dengan tingkat kepuasan 
nasabah tertinggi adalah keramahan staf bank syariah, nama dan citra bank syariah, kecakapan 
karyawan bank syariah, kerahasiaan data nasabah bank syariah, serta berbagai macam fasilitas yang 
ditawarkan oleh bank syariah. 
Kata kunci :  Kepuasan Layanan, Perbankan Syariah, Kota Pekanbaru. 
 
ABSTRACT 
This research is based on Islamic banking in Pekanbaru City which each other in providing quality 
services to its customers. But before that, it is also important to examine customer knowledge on 
products and service facilities in Islamic banking, reasons customers choose Islamic banks, and 
reasons customers use both types of banks (sharia and conventional). The results of the study found 
that there are still many Islamic bank customers who do not know about specific Islamic bank 
products such musyarakah products, mudharabah products, ijarah products,and rahn services. The 
results also found that religious reasons are the main factor for customers in choosing of Islamic 
banks.The factor of ease of access to miore branches is the main reason customers use both types of 
banks. Finally, the results of the study found that the most Islamic bank customers are satisfied with 
various aspects of the services provided by Islamic banks, while the five service aspects whith the 
highest level of customer satisfaction are Islamic bank staff friendliness, Islamic bank name and 
image, Islamic bank employee skills, confidentially Islamic bank customer data, as well as various 
kinds of facilities offered by Islamic banks. 
Keywords : Services Satisfaction, Islamic Banking, Pekanbaru City. 
 




Berfungsi sebagai lembaga 
intermediasi, sektor perbankan syariah di 
kota Pekanbaru harus mampu memperoleh 
kepercayaan masyarakat sebagai lembaga 
keuangan yang memiliki kredibilitas yang 
baik. Dengan demikian perbankan syariah 
dituntut untuk memiliki daya saing 
sebagai upaya terwujudnya citra yang baik 
kepada pangsa pasarnya.  
Oleh karena itu bank syariah harus 
peka terhadap kepuasan nasabahnya. 
Kepuasan nasabah merupakan salah satu 
yang harus tetap dipertahankan oleh bank 
syariah ditengah dinamika persaingan 
dengan perbankan konvensional yang 
kompetitif. Kepuasan nasabah bank 
syariah akan dapat diwujudkan dengan 
memaksimalkan pengalaman 
menyenangkan, serta meminimalkan 
pengalaman yang tidak menyenangkan 
yang dirasakan oleh nasabah. Kepuasan 
nasabah pula akan berdampak pada 
terciptanya rintangan beralih, biaya 
beralih, dan loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan pemaparan tersebut 
maka penelitian ini dilakukan dengan 
mengangkat judul Perbankan Syariah: 
Sebuah Kajian Kepuasan Pelayanan 
Nasabah di Kota Pekanbaru. 
TINJAUAN PUSTAKA 
Pengertian Bank Syariah 
Berdasarkan Undang-Undang No. 
21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah 
dijelaskan bahwa Bank Syariah 
merupakan bank yang menjalankan 
kegiatan usahanya berdasarkan prinsip 
syariah dan menurut jenisnya terdiri atas 
Bank Umum Syariah (BUS) dan Bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). 
Sedangkan Bank Umum Syariah (BUS) 
adalah bank syariah yang dalam 
kegiatannya memberikan jasa dalam lalu 
lintas pembayaran. Kemudian yang 
dimaksud dengan Bank Pembiayaan 
Rakyat Syariah (BPRS) adalah bank 
syariah yang dalam kegiatannya tidak 
memberikan jasa dalam lalu lintas 
pembayaran. Unit Usaha Syariah yang 
selanjutnya disebut UUS adalah unit kerja 
dari kantor pusat Bank Umum 
Konvensional yang berfungsi sebagai 
kantor induk dari unit yang menjalankan 
kegiatan usaha berdasarkan Prinsip 
Syariah. Menurut Susyanti (2016), bank 
syariah adalah bank yang berasaskan pada 
asas kemitraan, keadilan, transparansi dan 
universal serta melakukan kegiatan usaha 
perbankan berdasarkan prinsip syariah. 
Sedangkan Marimuthu et al, (2010) 
mengatakan bahwa fungsi dan operasional 
dari bank syariah didasarkan pada aturan-
aturan syariah, dan semua kegiatan bisnis 
yang dilakukan bank syariah harus sesuai 
dengan ketentuan syariah. 
Produk dan Fasilitas Layanan 
Perbankan Syariah 
Naser et al, (2013) mengidentifikasi 
beberapa produk dan fasilitas yang dapat 
diberikan oleh perbankan syariah 
diantaranya rekening giro, deposito, 
musyarakah, mudharabah, murabahah, 
ijarah, qard, letter of credit (L/C), jual 
beli valuta asing, rahn, dan bank garansi. 
Kriteria Pemilihan Bank Syariah 
Naser et al, (2013) mengkaji 
faktor-faktor yang melatar belakangi 
nasabah dalam memilih perbankan syariah 
diantaranya, hanya alasan agama, hanya 
alasan keuntungan, alasan agama dan 
keuntungan, saran dari kerabat, saran dari 
teman, krisis keuangan terakhir 
membuktikan bahwa lebih aman 
berurusan dengan bank syariah, layanan 
online yang efektif, layanan SMS yang 
efektif, kredibilitas bank syariah, 
kerahasiaan bank syariah, lokasi cabang 
bank syariah, rendahnya biaya layanan, 
efektifitas bank syariah dalam 
menyelesaikan transaksi, berbagai macam 
fasilitas yang ditawarkan oleh bank 
syariah, kualitas saran yang diberikan oleh 
karyawan bank syariah, reputasi bank 
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syariah, kepercayaan terhadap manajemen 
bank syariah, kepercayaan pada Dewan 
Pengawas Syariah, keramahan staf bank 
syariah, dan bank syariah menawarkan 
fasilitas yang sama dengan bank 
konvensional namun bank syariah juga 
memperhatikan prinsip-prinsip syariah. 
Faktor-faktor Memanfaatkan Kedua 
Jenis Bank 
Naser et al, (2013) juga mengukur 
alasan yang melatarbelakangi nasabah 
dalam memanfaatkan kedua jenis 
perbankan (perbankan syariah dan 
perbankan konvensional) antara lain bank 
syariah tidak menawarkan beberapa 
produk/fasilitas sebagaimana yang 
ditawarkan oleh bank konvensional, bank 
syariah tidak menawarkan banyak produk/ 
fasilitas sebagaimana yang ditawarkan 
oleh bank konvensional, jam buka bank 
syariah yang terbatas, membuka dua 
rekening memberi peluang untuk 
mendiversifikasi investasi, dan kedua 
jenis bank ini memiliki jumlah cabang 
yang terbatas, dan dengan membuka dua 
rekening dapat memberikan akses ke lebih 
banyak cabang. 
Kepuasan Nasabah Terhadap 
Pelayanan Perbankan Syariah 
Naser et al, (2013) 
mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat 
mempengaruhi kepuasan nasabah 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh 
perbankan syariah diantaranya saran yang 
diberikan oleh karyawan bank syariah, 
kecakapan karyawan bank syariah, tingkat 
kualifikasi karyawan bank syariah, 
kepercayaan pada Dewan Pengawas 
Syariah, kepercayaan pada manajemen 
bank syariah, biaya layanan yang 
ditawarkan bank syariah, jumlah cabang 
dari bank syariah, jam buka bank syariah, 
efisiensi dan kecepatan bank syariah 
dalam menyelesaikan transaksi, 
kerahasiaan nasabah, berbagai macam 
fasilitas yang ditawarkan, nama dan citra 
dari bank syariah, keramahan staf  bank 
syariah, kesesuaian pada furnitur bank 
syariah, fasilitas parkir yang disediakan 
untuk nasabah bank syariah, efisiensi 
dalam menangani masalah melalui 
layanan telepon, desain arsitektur bank 
syariah, desain penataan internal bank 
syariah, pengiklanan produk yang telah 
ada dari bank syariah, pengiklanan produk 
baru dari bank syariah, konseling yang 
disediakan, ketersediaan dana, dan biaya 
layanan untuk cek. 
Pengertian Kepuasan Konsumen 
 Menurut Kotler (1997) dalam 
Lupiyoadi (2014), kepuasan adalah 
tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas 
kinerja produk jasa yang diterima dengan 
yang diharapkan. Menurut Akbar et al, 
(2019), kunci dari kepuasan nasabah 
adalah menyesuaikan antara harapan 
nasabah dengan kinerja bank itu sendiri. 
Kemudian, menurut Junaedi et al, (2012), 
kepuasan nasabah ditentukan oleh 
persepsi nasabah atas kinerja jasa dalam 
memenuhi harapan nasabah. 
Pengertian Kualitas Pelayanan 
 Kualitas menurut ISO 9000 adalah 
“degree to which a set of inherent 
characteristics fulfils requirements” 
kualitas merupakan derajat yang dicapai 
oleh karekteristik yang inheren dalam 
memenuhi persyaratan. Dilanjutkan 
dengan persyaratan dalam hal ini ialah 
“need or expectation that is stated, 
generally  implied or obligatory” dimana 
kebutuhan atau harapan yang dinyatakan 
biasanya tersirat (Lupiyoadi, 2014). 
Sedangkan pelayanan menurut Wirajatmi 
(1996) dalam Mulyawan (2016), 
merupakan aktivitas atau manfaat yang 
ditawarkan organisasi atau perorangan 
kepada konsumen atau dalam bisnis sering 
disebut customer (yang dilayani) yang 
bersifat tidak berwujud. Menurut Lewis 
dan Booms (1983) yang dikutip dalam 
Tjiptono (2009), kualitas layanan 
diartikan sebagai ukuran seberapa bagus 
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tingkat layanan yang diberikan mampu 
sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif 
Islam 
 Menurut Othman & Owen (2001) 
yang dikutip dalam Putra & Herianingrum 
(2014), konsep kualitas pelayanan dalam 
perspektif Islam adalah bentuk evaluasi 
kognitif dari konsumen atas penyajian jasa 
oleh perusahaan jasa yang menyandarkan 
setiap aktivitasnya kepada nilai-nilai 
moral dan sesuai kepatuhan yang telah 
dijelaskan oleh syariat Islam. Menurut 
Othman dan Owen (2001) dimensi 
kualitas pelayanan terdiri atas kepatuhan, 
jaminan, keandalan, berwujud, empati, 
dan ketanggapan. 
Konsep Operasional 
 Konsep operasional penelitian ini 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
 
Tabel 1. Konsep Operasional 





















1. Saran yang diberikan oleh 
karyawan bank syariah 
2. Kecakapan karyawan bank 
syariah 
3. Tingkat kualifikasi karyawan 
bank syariah 
4. Kepercayaan pada Dewan 
Pengawas Syariah  
5. Kepercayaan pada manajemen 
bank syariah 
6. Biaya layanan yang ditawarkan 
bank syariah 
7. Jumlah cabang dari bank 
syariah 
8. Jam buka bank syariah 
9. Efisiensi dan kecepatan bank 
syariah dalam menyelesaikan 
transaksi 
10. Kerahasiaan nasabah 
11. Berbagai macam fasilitas yang 
ditawarkan 
12. Nama dan citra dari bank 
syariah 
13. Keramahan staf  bank syariah 
14. Kesesuaian pada furnitur bank 
syariah 
15. Fasilitas parkir yang 
disediakan untuk nasabah bank 
syariah 
16. Efisiensi dalam menangani 
masalah melalui layanan 
telepon 
17. Desain arsitektur bank syariah 
18. Desain penataan internal bank 
syariah 
19. Pengiklanan produk yang telah 
ada dari bank syariah 
20. Pengiklanan produk baru dari 
bank syariah 
21. Konseling yang disediakan  
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22. Ketersediaan dana  
23. Biaya layanan untuk cek 
Sumber : Data Olahan, 2020 
METODE PENELITIAN 
Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada 
nasabah beberapa Bank Umum Syariah di 
Kota Pekanbaru yang dilakukan pada 
bulan September hingga bulan Desember 
tahun 2020. 
Metode Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data pada 
penelitian ini menggunakan angket yang 
diberikan langsung kepada responden 
dilapangan. Angket adalah teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberikan seperangkat pertanyaan 
atau pernyataan kepada orang lain yang 
dijadikan responden untuk dijawabnya 
(Suryani dan Hendryadi, 2015). 
Kemudian untuk pengukuran indikator- 
indikator selanjutnya menggunakan skala 
Likert. Skala Likert merupakan skala yang 
digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat dan persepsi seseorang atau 
kelompok terkait suatu kejadian ataupun 
gejala sosial (Riduwan, 2014). 
Metode Analisis Data 
 Penelitian ini menggunakan teknik 
analisis data statistik deskriptif. Statistik 
deskriptif merupakan statistik yang 
menggambarkan fenomena atau data 
sebagaimana dalam bentuk tabel, grafik, 
frekuensi, rata-rata ataupun bentuk 
lainnya (Suryani dan Hendryadi, 2015). 
Distribusi frekuensi menurut Suharyadi 
dan Purwanto (2008), dalam Suryani dan 
Hendryadi (2015) adalah pengelompokan 
data ke dalam beberapa kategori yang 
menunjukkan banyaknya data dalam 
setiap kategori, dan setiap data tidak dapat 
dimasukkan ke dalam dua atau lebih 
kategori. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengetahuan Nasabah pada Produk 
dan Fasilitas Layanan Perbankan 
Syariah 
 Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa sebagian besar nasabah mengetahui 
tentang produk-produk dan fasilitas 
layanan perbankan pada umumnya yang 
juga ditawarkan di bank meskipun tidak 
banyak nasabah yang menggunakannya. 
Namun mayoritas nasabah bank syariah di 
Kota Pekanbaru masih banyak yang tidak 
mengetahui tentang produk-produk 
spesifik dan layanan yang ditawarkan oleh 
bank syariah, misalnya produk 
musyarakah, produk mudharabah, dan 
produk ijarah. 
Faktor-faktor Nasabah Memilih Bank 
Syariah 
 Alasan nasabah memilih bank 
syariah di Kota Pekanbaru berdasarkan 
hasil penelitian adalah karena alasan 
agama, keramahan staf bank syariah, 
adanya prinsip-prinsip syariah yang tetap 
diperhatikan oleh bank syariah, lokasi 
cabang dari bank syariah, serta faktor 
kepercayaan terhadap manajemen bank 
syariah. 
Dalam penelitian Khattak dan 
Kashif Ur-Rehman (2010) juga 
menemukan bahwa alasan agama 
merupakan faktor utama nasabah memilih 
bank syariah di Pakistan. Sedangkan 
dalam penelitian lainnya yang dilakukan 
oleh Naser et al, (2013) di Kuwait, salah 
satu faktor utama yang menjadi alasan 
nasabah memilih bank syariah adalah 
kepercayaan pada manajemen bank 
syariah, faktor ini sejalan dengan yang 
ditemukan dalam penelitian ini. 
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Faktor-faktor Nasabah Memanfaatkan 
Kedua Jenis Bank 
 Mayoritas responden dalam 
penelitian ini merupakan nasabah dari 
kedua jenis bank yaitu bank syariah dan 
bank konvensional. Dengan demikian 
berdasarkan hasil penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa faktor penting yang 
menjadi alasan nasabah bank syariah di 
Kota Pekanbaru memanfaatkan kedua 
jenis bank (bank syariah dan bank 
konvensional) dikarenakan masih 
terbatasnya jumlah cabang antara kedua 
jenis bank, sehingga dengan membuka 
rekening di kedua jenis bank dapat 
memberikan akses bagi nasabah ke lebih 
banyak cabang.  
Hasil penelitian ini sejalan dengan 
yang ditemukan oleh Naser et al, (2013) di 
Kuwait, bahwa salah satu faktor utama 
yang menjadi alasan nasabah memilih 
memanfaatkan kedua jenis bank di Kuwait 
dikarenakan keterbatasan jumlah cabang 
dari kedua jenis bank, sehingga dengan 
nasabah membuka dua rekening dapat 
memberikan akses ke lebih banyak cabang 
Kepuasan Nasabah Terhadap 
Pelayanan Perbankan Syariah 
Tabel berikut menampilkan 
tanggapan nasabah terkait hal tersebut: 
 
Tabel 2. Tingkat Kepuasan Nasabah pada Pelayanan Bank Syariah 
No Pernyataan 




















Saran yang diberikan 
oleh karyawan bank 
syariah 




42 36,5 % 61 53,0 % 10 8,7 % 2 1,7 %     3 
3 
Tingkat kualifikasi 
karyawan bank syariah 










35 30,4 % 61 53,0 % 16 13,9 % 3 2,6 %     8 
6 
Biaya layanan yang 
ditawarkan oleh bank 
syariah 
29 25,2 % 67 58,3 % 16 13,9 % 3 2,6 %     9 
7 
Jumlah cabang dari 
bank syariah 
16 13,9 % 60 52,2 % 32 27,8 % 7 6,1 %     23 
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23 20,0 % 70 60,9 % 18 15,7 % 3 2,6 % 1 0,9 % 12 
10 
Kerahasiaan data 
nasabah bank syariah  




ditawarkan oleh bank 
syariah 
35 30,4 % 66 57,4 % 13 11,3 % 1 0,9 %     5 
12 
Nama dan citra bank 
syariah 
41 35,7 % 64 55,7 % 9 7,8 % 1 0,9 %     2 
13 
Keramahan staf bank 
syariah 
56 48,7 % 51 44,3 % 7 6,1 % 1 0,9 %     1 
14 
Kesesuaian pada 
furnitur bank syariah 
22 19,1 % 69 60,0 % 23 20,0 % 1 0,9 %     15 
15 
Fasilitas parkir yang 
disediakan untuk 
nasabah bank syariah 
25 21,7 % 55 47,8 % 29 25,2 % 5 4,3 % 1 0,9 % 22 
16 




20 17,4 % 69 60,0 % 24 20,9 % 2 1,7 %     18 
17 
Desain arsitektur bank 
syariah 
23 20,0 % 68 59,1 % 21 18,3 % 3 2,6 %     14 
18 
Desain penataan 
internal bank syariah 
22 19,1 % 71 61,7 % 21 18,3 % 1 0,9 %     13 





produk yang telah ada 
dari bank syariah 
24 20,9 % 64 55,7 % 26 22,6 % 1 0,9 %     19 
20 
Pengiklanan produk-
produk baru dari bank 
syariah 
21 18,3 % 67 58,3 % 25 21,7 % 2 1,7 %     20 
21 
Konseling yang 
disediakan oleh bank 
syariah 
17 14,8 % 74 
64, 3 
% 
23 20,0 % 1 0,9 %     17 
22 
Ketersediaan dana 
pada bank syariah 
22 19,1 % 69 60,0 % 23 20,0 % 1 0,9 %     16 
23 
Biaya layanan untuk 
cek dibank syariah 
25 21,7 % 70 60,9 % 20 17,4 %         10 
Sumber: Data Olahan Angket, 2020 
Berdasarkan hasil penelitian dapat 
diketahui bahwa terdapat lima aspek 
pelayanan bank syariah yang memiliki 
tingkat kepuasan nasabah tertinggi di Kota 
Pekanbaru yaitu pada keramahan staf 
bank syariah, nama dan citra bank syariah, 
kecakapan karyawan bank syariah, 
kerahasiaan data nasabah bank syariah, 
serta berbagai macam fasilitas yang 
ditawarkan bank syariah.  
Hasil penelitian ini sejalan dengan 
yang ditemukan oleh Naser et al, (1999) 
yang juga menemukan bahwa nasabah 
bank syariah di Jordan juga memiliki 
tingkat kepuasan tertinggi pada aspek 
nama dan citra dari bank syariah, 
kerahasiaan data nasabah, berbagai 
fasilitas yang ditawarkan bank syariah, 
kecakapan karyawan bank syariah. 
Kemudian dalam penelitian lain Naser et 
al, (2013) di Kuwait juga menemukan 
bahwa nasabah bank syariah di Kuwait 
memiliki tingkat kepuasan yang tinggi 
pada nama dan citra bank syariah, dan 
kerahasiaan data nasabah bank syariah, di 
samping aspek-aspek lain seperti 
ketersediaan dana pada bank syariah, 
kepercayaan pada Dewan Pengawas 
Syariah, dan kepercayaan pada 
manajemen bank syariah. 
KESIMPULAN  
Dalam penelitian ini sebagian 
besar nasabah bank syariah masih banyak 
yang tidak mengetahui tentang produk-
produk yang ditawarkan oleh bank 
syariah. Penelitian ini juga 
mengidentifikasi ada lima faktor utama 
yang menjadi alasan nasabah memilih 
bank syariah yaitu semata-mata hanya 
karena alasan agama, keramahan staf bank 
syariah, bank syariah menawarkan 
fasilitas yang sama dengan bank 
konvensional namun bank syariah juga 
memperhatikan prinsip-prinsip syariah, 
lokasi cabang bank syariah, serta alasan 
kepercayaan terhadap manajemen bank 
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syariah. Kemudian, penelitian ini juga 
menunjukkan bahwa alasan yang paling 
mendasari nasabah memanfaatkan kedua 
jenis bank adalah dikarenakan 
keterbatasan jumlah cabang yang dimiliki 
oleh kedua bank, sehingga dengan 
nasabah membuka dua rekening dapat 
memberikan akses bagi nasabah ke lebih 
banyak cabang. Akhirnya, penelitian ini 
juga menemukan bahwa lima aspek 
pelayanan yang memiliki tingkat kepuasan 
nasabah bank syariah tertinggi yaitu pada 
keramahan staf bank syariah, nama dan 
citra bank syariah, kecakapan karyawan 
bank syariah, kerahasiaan data nasabah 
bank syariah, serta berbagai fasilitas yang 
ditawarkan bank syariah. 
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